Ratgeber

Sollich Kritik an ungepflegtem Ausseren weitergeben ?

Stil Zufallig bekam ich kiirzlich mit, wie sich zwei Kundinnen tiber das ungepflegte Aussere eines meiner
Mitarbeiter unterhielten. Wie verhalte ich mich nun? Soll ich den Mitarbeiter auf sein Ausseres ansprechen?

Ja, sprechen Sie es an! Es ist
sogar Thre Pflicht. Sie lassen ja
verlauten, dass Sie nur zufillig
mitbekommen haben, dass
Ihre Kundinnen am Ausseren
Thres Mitarbeiters Anstoss nah-
men. Sie wissen also nicht, wie
viele Kunden Sie hierdurch
schon verloren haben. Deshalb
empfehle ich Thnen, das per-
sonliche Gesprich mit Threm
Mitarbeiter zu suchen. Ich
verstehe Thre Scheu, ihn auf
solch «private Dinge» anzu-
sprechen. Dennoch, tun Sie es!
Berichten Sie Threm Mitarbei-
ter von dem Gesprich, das Sie
belauscht haben, und erlautern
Sie ihm, dass sein Aussehen
und Verhalten, sobald er im
Kundenkontakt ist, nicht mehr
seine Privatangelegenheit ist.
Er ist dann die Visitenkarte
Thres Unternehmens.

Bereits beim ersten Kon-
takt mit einem Unternehmen,
dies kann etwa beim Besuch
Threr Webseite sein oder am
Telefon, entsteht beim poten-

ziellen Kunden ein erster
Eindruck. Daraus leitet der
Kunde automatisch ab, wie er
sich die Mitarbeitenden eines
Unternehmens und deren
Umgang vorstellt. Bei jedem
weiteren Kontakt iiberpriift der
Kunde - oft unbewusst -, ob
sich sein erster Eindruck
bestitigt.

Widerspiegelt der Mitarbei-
tende diese Wahrnehmung
nicht, etwa, indem sein Ausse-

Kurzantwort

Man darf als Chef einen Mitarbei-
ter, der Kundenkontakt hat,
durchaus auf die Kritik von Kun-
den bezliglich eines ungepfleg-
ten Ausseren aufmerksam ma-
chen. Denn der Mitarbeiter tragt
zum Firmenbild bei. Es ist rat-
sam, das Gesprach mit ihm zu
suchen. Dabei darf man auch
konkrete Wiinsche dussern. (sh)

res auf den Kunden nicht
vertrauenserweckend wirkt,
dann zweifelt der Kunde nicht
nur die Kompetenz des Mit-
arbeiters an, sondern es ent-
steht insgesamt Unsicherheit
gegeniiber dem Unternehmen.

Kunden schauen genau

Das Produkt oder die Dienst-
leistung kann dann noch so gut
sein -wenn Unternehmensbild
und Mitarbeiterverhalten nicht
iibereinstimmen, wirkt sich
dies negativ auf den Kunden-
kontakt und Kaufentscheidun-
gen der Kunden aus.

Esliegt also auf der Hand:
Ungepflegtes und unprofessio-
nelles Verhalten bringt negati-
ve Effekte mit sich. Das An-
sprechen dieser Diskrepanz ist
eine Fiihrungsaufgabe. Bitten
Sie den Mitarbeiter, sich mog-
liche Losungen fiir das Pro-
blem zu tiberlegen. Und teilen
Sie ihm mit, dass Sie sich selbst
auch solche Giberlegen werden.
Setzen Sie sich dann vielleicht

drei Tage spater mit dem
Mitarbeiter erneut zusammen
und gehen Sie mit ihm die
verschiedenen Losungsvor-
schldge, inklusive ihren Vor-
und Nachteilen, durch. Treffen
Sie danach gemeinsam eine
konkrete Vereinbarung.

Auch wenn Sie scheinbar
offen ins Gesprach gehen, ist es
wichtig, dass Sie ein klares Bild
vor Augen haben. Welches sind
die Eckpfeiler Ihrer gelebten
Servicequalitat? Worin zeich-
net sich diese aus? Was ist
Thnen wichtig? Was soll der
Mitarbeiter im Kundenkontakt
vermitteln?

Konkrete Anweisungen

Und wie soll der Mitarbeiter
dies in Erscheinungsbild und
Verhalten ausdriicken? Geben
Sie ihm konkrete Anhaltspunk-
te, wie zum Beispiel, dass er
sich tiglich die Haare wascht
und das Hemd auswechselt.
Gehen Sie dabei durchaus ins
Detail, denn offensichtlich

fehlt Threm Mitarbeiter das
Gespiir dafiir, welches Auftre-
ten im Kundenkontakt ange-
bracht ist. Es bedingt, dass Sie
ihm konkrete Handlungsan-
weisungen geben. Dann weiss
er, was von ihm konkret erwar-
tet wird. Das schaftt Sicherheit
im Innen und auch im Aussen.
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